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sangat pesat. Para pengusaha semakin berlomba-lomba untuk




















memperoleh pelanggan yang setia dan loyalserta terjalin kemitraan
jangkapanjangdenganperusahaan.
MenurutWalkeretaldalam Tjiptono (2015:17),terdapatlima
komponen pokok strategi pemasaran yakni tujuan dan sasaran,
pengalokasian sumber daya, identifikasi keunggulan kompetitif
berkesinambungandansinergiantarbisnis,pasarproduk,pengalokasian
sumberdayadankompetensi.Proseskeputusanpembeliandikategorikan
dalam tigatahap utama yakni:pra-pembelian,konsumsidan evaluasi
purnabeli.Tahapan pra-pembelian terdiriatas identifikasikebutuhan,
pencarianinformasidanevaluasialternatif.Sedangkantahapankonsumsi
terdiriataspembeliandankonsumsi.Padatahapanevaluasipurnabeli
yaknipembelidengan situasinon-use (tanpa pemakaian) dimana
pelangganmemutuskanuntukmenyimpannyaataumengembalikantanpa
menggunakandanpembeliandikutidenganpenggunaanprodukyang










Kepuasan pelanggan dalam pemikiran dan praktik pemasaran
modernmenjadielemenpokok.Persaingansuatuperusahaandengan
perusahaan lain, apabila dimenangkan persaingan tersebut maka
perusahaanharusmampumenciptakandanmempertahankanpelanggan.
(Tjiptono,2015:45).
Menurut Agustina (2011:25-26), metode dalam melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan yakni:sistem saran dan keluhan
(menyediakankotaksaran),surveikepuasanpelanggan(melaluikuesioner
yang dikirim atau diberikan dan wawancara langsung),lastcostumer
analysis(menghubungikembalipelangganyangtelahberhentimembeli
atauberalihkepesaing),ghostshopping(mengamatiapapunyangada










darimulutke mulut.Akibatyang munculdarimeningkatnya reputasi
perusahaan,yaknimeningkatkan keuntungan dan mendorong setiap
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organisasiuntukbekerjadengantujuanlebihbaik.
Sesuaidengan pernyataan dariTjiptono,yaknifaktor untuk






memuaskan kebutuhan yang tersirat maupun langsung dengan
keseluruhancirisertasifatdarisuatuprodukataupelayanan.(Syukron,
2014:179).
MenurutKotlerdan Amstrong dalam Agustin (2016:4),kualitas
produkmerupakansemuahalyangdiharapkanolehpelangganmengenai
seluruhkualitasmaupunkeunggulanprodukataujasalayanan.Menurut
Suhaily dan Darmoyo (2017:181),persepsiharga adalah pandangan
pelanggandalam melihathargadilihatdaritinggidanrendahnyaharga
yangmempengaruhikeputusanpembelian.
MenurutSyukron (2014:180),kualitas pelayanan adalah segala
sesuatuyangmemfokuskanpadausahauntukmemenuhikebutuhandan
keinginan pelanggan yang disertai dengan ketepatan dalam
menyampaikannyasehinggaterciptakesesuaianyangberimbangdengan
harapan pelanggan. Menurut Kotler (1997) dalam Lupiyoadi
(2013:246),kualitas pelayanan dapat ditingkatkan untuk mencapai
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perusahaan, (3) Memberikan kesempatan pada pelanggan untuk
menyampaikan keluhan dan (4) Mengembangkan dan menerapkan
partnership accountable,proaktif dan partnership marketing sesuai
dengansituasipemasaran.
Dariketigakomponenyaitukualitasproduk,persepsiharga,dan
kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang paling penting
dalam membentukrasakepuasanpelanggan.Setiapperusahaanakan
memberikan yang terbaik guna mempertahankan pelanggan dan
kepuasanpelangganyangterjamin.
MenurutPany(2019),Indonesiamerupakannegarayangsangat
kaya akan sumberdaya alam,salah satunya adalah batu gamping.
MenurutMajiddanSukojo(2017:630),sebagianbesarkandunganbatuan
kapurterdapatdiSumateraBarat,JawaTimur,KalimantanTengahdan
Kalimantan Timur.Potensibatu kapur atau gamping diIndonesia
mencapai28.678.000.000.000 ton.Jawa Baratmerupakan salah satu
daerahdengancadanganbatugampingterbesar(keduadiIndonesia),
yakni672.820.000 ton setelah Sumatera Barat.Sedangkan menurut
Yuliarga (2011),daerah yang merupakan penghasilutama batu kapur
adalahJawaTimur.BerbagaiwilayahdidaerahiniantaralainPacitan,
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wilayah,maka beratjenis batu gamping dianggap 2,00 maka akan
diperolehcadangankapursebanyak2.518.876.596ton.
Jawa Timur merupakan wilayah yang mempunyaicadangan
terbesarkapur,dengan prosentase stok kapurdiIndonesia sebesar
0.0088%.Salahsatukabupatenyangmemilikisumberdayagalianbatu
kapurdiJawaTimuradalahKabupatenJember.MenurutBappedaJember
dalam Esa (2014:117),Kecamatan Pugeryang merupakan salah satu
kecamatandariKabupatenJember,memilikibatukapuryangberkualitas
putih superdengan cadangan depositnya mencapai457.800.000 ton
denganluasareatambang183Haatau18,89%daricadangandepositodi
ProvinsiJawaTimur.
MenurutLailiyah dalam Noviyanti,dkk (2015:169),batu kapur








karyawan Bangun Arta Group,PT.BangunArta Mineralmerupakan
perusahaan tambang yang memproduksikapurbakar,dimana mulai
menjualprodukkapurbakarpadabulanJuli2018.Sumberutamauntuk
pemamasan mesin kiln guna membakarkapuryang diproduksiyakni































































2 KadarKapurMenurun 15 4
3 Harga 9 6
4 Lancar 61 111




bakarpada bulan Marets.d.Agustus 2019,sedangkan semester2











permintaan daripelanggan PT.Bangun Arta Mineral.Keterlambatan
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pengirimanpadasemester1merupakankendalapadakendaraansaat





apabila terkontaminasiatau tercampurdengan airmaka kapurbakar






Selain komplain mengenaiketerlambatan pengiriman dan kadar
kapuryangmenurun,terdapatkomplaindaripelangganyaknihargayang












Adanya audityang dilakukan PT.Bangun Arta Mineral,perusahaan
melakukanupayauntukpeningkatanpengirimandenganstatusberhasil.
Perusahaan menargetkan kenaikan dengan prosentase 20% pada
semesterberikutnya.
Padasemester2,terdapatpenurunandarisemuakomplainyang
diterima PT. Bangun Arta Mineraldan terdapat peningkatan dari
pengiriman kapurbakarlancar.Pada semester1 pengiriman lancar
sejumlah61hariatau33%,meningkatmenjadi111hariatau61%.Dari
semester2ini,targetyangtelahditetapkanperusahaansebesar20%
tercapai.Pada komplain keterlambatan pengiriman pada semester1
sejumlah22hariatau12%,padasemester2menurunyakni6hariatau3%.
Komplain berikutnya mengenai kadar kapur yang menurun dari
sebelumnya15hariatau8%menjadi4hariatau2%.Padakomplainharga
menurundari9hariatau5% menjadi6hariatau3%.Sedangkanstatus










ke semester 2, menunjukkan keberhasilan perusahaan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan yang berbanding lurus dengan
peningkatanpendapatan.Kepuasanpelanggansebagaitolakukurdari
kesuksesan perusahaan,penelititertarik untuk mengetahuiseberapa
besarpengaruh berbagaikomplain yang diterima perusahaan demi
kemajuanperusahaan.Komplainmengenaikadarkapuryangmenurun,
merupakan salah satu faktordarikualitas produkuntukmewujudkan
kepuasan pelanggan.Komplain mengenaipersepsiharga merupakan
pandangan pelanggan dalam melihat harga yang mempengaruhi





truk.Keterlambatan pengiriman merupakan salah satu darikualitas
pelayanan,dimanapengirimanyangdilakukanmerupakanupayauntuk
memenuhikebutuhan dan keinginan yang disertaiketepatan dalam








Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan pada sub bab
sebelumnyamengenaikondisiyangterjadimengenaipemasaranproduk










































d. Hasildaripenelitian inidiharapkan dapatdimanfaatkan sebagahi
bahan referensibagiperpustakaan diUniversitas Muhammadiyah
Gresik dan sebagaibahan pertimbangan baik untuk menambah
wawasanpengetahuanmaupunsebagaibahanperbandinganuntuk
penelitianyangakandatang.
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